UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ
DE MENDOZA DE AMAZONAS

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO

TESIS PARA OBTENER
EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION EN TURISMO

USO DE LAS TIC’S PARA INCREMENTAR LOS
ARRIBOS DE HUESPEDES EN EL HOSTAL AMAZONAS
DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS, 2021.

Autora: Bach. Keny Rocio Bustamante Sanchez

Asesor: Mg. Erik Martos Collazos Silva

Registro: (............ )

CHACHAPOYAS - PERU

2022



AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN EL REPOSITORIO
INSTITUCIONAL DE LAUNTRM

REGLAMENTO GENERAL

PARA EL OTORGAMiEN‘I‘D DEL GRADO ACADEMICO DE -
“BACHILLER, MAESTRO O DDCTORV DEL TITUI.O PROFESIONAL

ANEXO 3-H

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA
UNTRM
1. Datos de autor 1 ,
Apellidos y nombres (tener en cuenta las tildes): BOS‘\'O—(\‘\N\)IC %CAV\C\A?,Z KG ny QOC—\ o
DNIN__ 31648372 ] 4
Correo electrénico: __Cinio bwgtanante QOL%W\- com
. Facultad: _ Cientics Cconomicas
Escuela Profesional: _ AdminisNcecion en Tori Smo

Datos de autor 2
Apellidos y nombres {tener en cuenta las tildes):
DNIN°:

Correo electrénicor
Facultad:

Escuela Profesional:

2. Titulo de la tesis para obtener el Yitult';.fl; e . ’
0350 Oc (AS TiC's PARKNUNCREMENTAR LD QQ\UQS De Hueepeles
EN L wOSTAL AMkZOI\\L% s>e Lg CLWWDRD De c}lACHAPoyas 2021

3. Datos de asesor 1
Apellidos y nombres: JQ\.K MAQTOS
DN|, Pasaporte, CEN: _ Y 11035 38 -~

Open Research and Contributs

Datos de asesor 2
Apellidos y nombres:
DNI, Pasaporte, C.E N°: ¥
Open Research and Contnbutor ORCID

hﬂpsj[catalogos con
0CTCal

fyte 9

5. Originalidad del Trabajo 2
Con la presentacion de esta ficha, el(la) autor(a) o autores(a senalan ‘éxpresaménte que la ebra es original, ya que sus
contenidos son producto de su directa contribucion mtelectual Se reconioce también que todos los datos y las referencias a
materiales ya publicados estan debidamente identificados con su respectivo crédito e incluidos en las notas bibliograficas y
en las citas que se destacan como tal.

6. Autorizacién de publicacién
El(los) titular(es) de los derechos de autor otorga a la Universidad Nacional Toribio Redriguez de Mendoza de Amazonas
(UNTRM), la autorizacion para la publicacidn del documento indicado en el punto 2, bajo la  Licencia creative commons de
tipo BY-NC: Licencia que permite distribuir, remezclar, retocar, y crear a partir de su obra de forma no comercial por lo que
la Universidad deberd publicar la obra poniéndola en acceso libre en el repositorio institucional de la UNTRM y a su vez en
el Registro Nacional de Trabajos de Investigacién -RENATI, dejando constancia que el archivo digital que se esta entregando,
contiene la version final del documento sustentado y aprobado por el Jurade Evaluador.

Chachapoyas,

Firma del autor 2

i \
Fifma dT Asesbl 1 Firma del Asesor 2



DEDICATORIA

Dedico la presente tesis a Dios todopoderoso y a mis padres Clara Sanchez Ruiz y Wilder
Bustamante Caméan y de manera especial a mi hija Luciana Vasquez Bustamante por ser

mi soporte para mi formacion profesional.



AGRADECIMIENTOS

Quiero agradecer a la empresa Hostal Amazonas de la ciudad de Chachapoyas,
representada por el sefior gerente y propietario el sefior Eduardo Castafieda Rubio, por

haberme brindado las facilidades para poder realizar la presente investigacion.

A los trabajadores y huéspedes del Hostal Amazonas, quienes me brindaron informacion
para poder realizar la investigacion, agradecer de manera especial a Maribel

Chuquipiondo Chavez del area de recepcion.

Agradezco también al Mg. Erik Martos Collazos Silva, por el asesoramiento en el
desarrollo de la presente tesis, orientandome en la parte metodologica y organizativa

desde la presentacion del proyecto hasta la elaboracion del informe final.

Finalmente agradecer a todas aquellas personas que me apoyaron en el proceso de recojo

de informacion, el cual permitié cumplir con los objetivos de la investigacion.



AUTORIDADES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ
DE MENDOZA DE AMAZONAS

Ph.D. JORGE LUIS MAICELO QUINTANA

RECTOR

Dr. OSCAR ANDRES GAMARRA TORRES

VICERRECTOR ACADEMICO

Dra. MARIA NELLY LUJAN ESPINOZA

VICERRECTORA DE INVESTIGACION

Mg. CIRILO LORENZO ROJAS MALLQUI

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS



VISTO BUENO DEL ASESOR DE TESIS

REGLAMENTO GENERAL

PARA EL OTORGAMIENTO DEL GRADO ACADEMICO DE
BACHILLER, MAESTRO O DOCTOR Y DEL TiTULO PROFESIONAL

ANEXO 3-L

VISTO BUENO DEL ASESOR DE TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL

El que suscribe el presente, docente de la UNTRM (X)/Profesional externo (), hace constar’

que ha asesorado la realizacion de la Tesis titulada (S0 De LAs Tac's Para

INCREMENTAR LS ARRA\R0S De WudsPepes an cl WosTal AMAZONASL

De Aa QAUDAD D& u\acwwo\'m,s,Qom

del egresado __ Keny Rocio BusTAtANTe SANCHer

de la Facultad de _Ciencips ECONOMICASY Amumn RATIVAS

Escuela Profeswnal de ABM;N};JMQQN en "L\JE:&&HO

de esta Casa Superior de Estudios.

El suscrito da el Visto Bueno a la Tesis mencionada, déandole pase para que sea sometida a la
revisién por el Jurado Evaluador, comprometiéndose a supervisar el levantamiento de

observaciones que formulen en Acta en conjunto, y estar presente en la sustentacién.

Chachapoyas, 04 _de _Octubsg de 2022,

Firmayn mbr com Jeto del Asesor
ERIK MaRTO AZ0S SLVA

Vi



JURADO EVALUADOR DE LA TESIS

MG. MIULLER RAUL MUNOZ ZUMAETA

PRESIDENTE

A <

L=

MG. FRANKLIN OMAR ZAVALETA CHAVEZ ARROYO

SECRETARIO

"
MG. ESTER ROXANA MUNOZ TORRES

VOCAL

vii



.con correo electrdnico institucional _ﬁﬂﬂmmﬂmm

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE LATESIS

REGLAMENTO GENERAL

PARA EL OTORGAMIENTO DIL GRADO ACADEMICO DF

BACHILLER, MALSTRO O DOCTOR Y DEL TITULO PROFESIONAL

ANEXO 3-Q

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE LA TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL
Los suscritos, miembros del Jurado Evaluador de la Tesis titulada:
[ ¢ | 3 0
- 2027

presentada por el estudiante ( )/egresado (X) —KCHL&JQLEA&&:&BNJ&M
de la Escuela Profesional de _ ADMIMISTRACIEN @M TORISHO 3

después de revisar con el software Turnitin el contenido de la citada Tesis, acordamos:

_,{:;7»%\ a) Lacitada Tesis tiene _ ¢ % de sirhﬂitud seglin-el reponé del software Turnitin que
A g, se adjunta a la presente, el que es menor (X)) /igual () al 25% de similitud que es el
‘(J méximo permitido en la UNTRM.

b) La citada Tesis tiene % de similitud, segUn ¢l reporte del software Turnitin que

se adjunta a |a presente, el que es mayor al 25% de similitud que es el maximo
permitido en la UNTRM, por lo que el aspirante debe revisar su Tesis para corregir la
redaccién de acuerdo al Informe Turnitin que se adjunta a la presente. Debe presentar
al Presidente del Jurado Evaluador su Tesis corregida para nueva revisién con el

software Turnitin,
Chachapoyas, _40  de _gciubsa del 2022 -
/7 /

7= A

. VOCAL

OBSERVACIONES:

...............................................................................................

.....................

viii



ACTA DE SUSTENTACION DE LA TESIS

Q
o

REGLAMENTO GENERAL
\5 UN I RM : PARA EL OTORGAMIENTO DEL GRADO ACADEMICO DE

BACHILLER, MAESTRO O DOCTOR Y DEL TITULO PROFESIONAL

ANEXO 3-S

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL

En la ciudad de Chachapoyas, el dia 08 d e Nouedgec del afo 2022, siendo las 99. /0 horas, el
aspirante: A& { v NTe { CHez , asesorado por
Eoik MARTOS CoOWRZOS SUup defiende en sesién  publica

presencial (X) / a distancia () la Tesis titulada: VS0 ©€ kA T\¢'s PARA TNCPEMENTAR
los Ape1RS De WuésPepes en Al Hosyrar AMA2OMAS DE LA CWuDAD De
CHaehnpoyps , 2027 , para obtener el Titulo
Profesional de h&mmmmmmbg_o_, a ser otorgado por la Universidad
Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas; ante el Jurado Evaluador, constituido por:

Presidente: WollE® YAU] WuNoz  2uMACTA

Secretario: FRANKIIN OHAR ZABRIETA cHAUE: ARPOYQ

Vocal: Estep ROxavA MuN©O2 Topees .
Procedié el aspirante a hacer la exposicion de la In troduccién, Material y métodos, Resultados,

Discusién y Conclusiones, haciendo especial mencion de sus aportaciones originales. Terminada la
defensa de la Tesis presentada, los miembros del Jurado Evaluador pasaron a exponer su opinién
sobre la misma, formulando cuantas cuestiones y objeciones consideraron oportunas, las cuales fueron
contestadas por el aspirante.

Tras |a intervencién de los miembros del Jurado Evaluador y las oportunas respuestas del aspirante, el
Presidente abre un turno de intervencione s para los presentes en el acto de sustentacion, para que
formulen las cuestiones u objeciones que consideren pertinentes.

Seguidamente, a puerta cerrada, el Jurado Evaluador determind la calificacion global concedida a la
sustentacion de la Tesis para obtener el Titulo Profesional, en términos de:
Aprobado ( x ) por Unanimidad ( x)/Mayoria () Desaprobado ()

Otorgada la calificacion, el Secretario del Jurado Evaluador lee la presente Acta en esta misma sesién
publica. A continuacién se levanta la sesion.

Siendo las 40: 05 horas del mismo dia y fecha, el Jurado Evaluador concluye el acto de sustentacién
de la Tesis para obtener.el Titulo Profesional.
p %Wé/j

SECRETARIO® ;

o=

RESIDENTE

. OBSERVACIONES:




INDICE DE CONTENIDO

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN EL REPOSITORIO

INSTITUCIONAL DE LAUNTRM ..ottt s ii
DEDICATORIA .ottt sttt st et ne e be e e nbeeneas iii
AGRADECIMIENTOS ...ttt iv
AUTORIDADES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ
DE MENDOZA DE AMAZONAS ...ttt v
VISTO BUENO DEL ASESOR DE TESIS ..o Vi
JURADO EVALUADOR DE LA TESIS ... vii
CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE LATESIS ..o viii
ACTA DE SUSTENTACION DE LA TESIS ..o iX
INDICE DE CONTENIDO ...ooviiiieieeeeeeteetee ettt X
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt sttt sss st Xi
INDICE DE FIGURAS ......ooeieieetseeeeetee s tes st Xii
RESUIMEN ..ttt st b e st e e beesrneenbeenreenrne s Xiv
F N Y I Y SR XV
I, INTRODUCCION ...iiiiiiiiieeseeseese sttt esssssssesssns 16
I[1. MATERIALESY METODOS ..ottt 18
2.1. Poblacion MUEestra y MUESLIEO .......covcvevveiiieieeiee et 18
2.2. Variables de eStUTIO. .......ccvoerieiiiieie e 19
20 T 1Y/ (o To 0 LSS 22
2.4, ANALISIS U A0S ...veveeeiiiieiee e 23
HHL RESULTADOS ...ttt 24
3.1. Diagnostico de los arribos de huéspedes del hostal Amazonas. .............cc........ 24
3.2. Uso de las TIC’s para las reservas y ventas del hostal Amazonas.................... 30
3.3. Estrategias para el uso de las TIC’s en el hostal Amazonas. .........cc.ccevvrvennenn 41
3.4. Planificacion del proceso de implementacion de 1as TIC’S .......ccceevrvciiiniennn 48
3.5. Riesgo en el proceso de implementacion de TIC’s del Hostal Amazonas....... 53
3.6. Plataformas a utilizar para la reservacion, venta y recepcion de los huéspedes
del HOStAl AMAZONAS ......oveviiieieiicieece ettt sn e se e e 57
IV, DISCUSION .....couiemitmeiseetseesseesee s ss st 59
V. CONCLUSIONES ..ot 61
VI. RECOMENDACIONES ...ttt 62
VII.REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...t 63
ANEXOS e e e e e e re e 65



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Operacionalizacion de variables..........ccocveiienciicie s 20
Tabla 2. Capacidad instalada del Hostal AMazonas ...........ccoceovvereeiereieniesereneneeeseeennes 29
Tabla 3. Aplicacién del proceso de ventas del Hostal Amazonas..........cc.cceeevvvevevennene. 44
Tabla 4. Aplicacion del proceso de alojamiento del Hostal Amazonas..............ccc..c...... 46
Tabla 5. Planificacion de proceso misionales (Equipo, mano de obra) ..........ccccoeeenee. 49

Tabla 6. Planificacion de Procesos misionales (Infraestructura, Materiales y servicios y

0L (0T [0 1) TSRS 51
Tabla 7. Matriz causa efecto de identificacion de rieSgos ........cccvveivreererineierieereseenens 54
Tabla 8. Indicadores de resultados de [0S procesos misionales.........c.ccoevvvevevenieniennnnnns 56

Xi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Ubicacion del HoStal AMAzonas ..........c.oceiieiinieinsiee e 24
Figura 2. Organigrama del Hostal AMAZONAS ..........ccooiririieiiriei e 25
Figura 3. Evolucion de arribos de huéspedes del Hostal Amazonas ............cccccevevevvnene. 26
Figura 4. Procedencia de los huéspedes del Hostal Amazonas............cccccceeeveevieeinennen. 27
Figura 5. Distribucion del arribo de huéspedes nacionales............coccceovveiniennicicnnnnns 27
Figura 6. Distribucion del arribo de huéspedes exXtranjeros ..........ccouevvrrererneieneienenins 28
Figura 7. Permanencia en el Hostal AmMazonas..........c.coevveiieneineniniesenese e 29
Figura 8. Evaluacion del servicio del Hostal AmMazonas...........ccccevererinninnieeienenenenenens 30

Figura 9. Utiliz6 un sistema global de distribucién para hacer uso de un servicio de

Figura 10. Utiliza email para comunicarse y adquirir los servicios de un hotel ............ 31
Figura 11. Utiliza un sistema computarizado de reservas para hacer uso de los servicios
del NOSEAl AMAZONAS .....c.eiveiiiicee bbbt 32
Figura 12. Utiliza las tecnologias de la comunicacion e informatica para las

reservaciones en el Hostal AMazonas...........ccocoveiienieinnineie e 33

Figura 13. Utiliza las TIC’s para adquirir los servicios de un restaurante desde un hotel

.............................................................................................................................................. 34
Figura 14. Utiliza el internet inalambrico o wifi durante su estadia en un hostal.......... 35
Figura 15. Utiliza internet para obtener informacion del destino desde el hotel ........... 35
Figura 16. Usa las paginas web para conocer el catdlogo y precios de un hotel ........... 36
Figura 17. Uso de paginas web para reservar paquetes turisticos desde un hotel.......... 37

Figura 18. Considera que los trabajadores del hostal estan capacitados para resolver sus
dudas relacionadas al USO de 1aS TIC S ...cvvviiiiiiiiiiii it 38

Figura 19. Los pagos del servicio de alojamiento a través de la plataforma electrénica

.............................................................................................................................................. 39
Figura 20. Considera que el personal que lo ha atendido en el hostal cree que se

comunica en algln idioma EXrANJEIO .......ccviveivierieiiereee e 40
Figura 21. Cree que la informacién del hotel y el huésped es segura...........cc.ccevevenenee. 40
Figura 22. Mapa de procesos del Hostal AMazonas.........ccoeeoieerineenneenneeneseienen, 43
Figura 23. Plataforma Hotel FINGEr ..o 57

Xii


file:///C:/Users/USER/Desktop/TESIS%20CORREGIDA%20CHIO%20PIO.docx%23_Toc122554883
file:///C:/Users/USER/Desktop/TESIS%20CORREGIDA%20CHIO%20PIO.docx%23_Toc122554884

Figura 24. Plataforma TrIVAQO ......cccviiiiiiiiiisise e

Figura 25. Plataforma Trivago TrIPAUVISOL ........ccoeirieiinieinsiee e

xiii



RESUMEN

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion hoy en dia se han convertido en
herramientas necesarias para los establecimientos de hospedaje, dado que todos lo utilizan
para poder facilitar los procesos de compras y pagos de los servicios, por ello la
investigacion titulada: uso de las TIC’s para incrementar los arribos de huéspedes en el
hostal Amazonas de la ciudad de Chachapoyas, 2021, tuvo como objetivo general
proponer el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién para incrementar
el arribo de huéspedes al establecimiento hotelero. La investigacion es de tipo basica
descriptiva y de corte transversal, la misma que para el recojo de la informacién utilizo
como técnica las encuestas y la observacién, que fueron aplicados a los huéspedes del
hostal, asi mismo se ha observado los libros, registros y plataformas del establecimiento
de hospedaje. Dentro de los resultados de la investigacion se tiene un diagnostico de
arribo de huéspedes al Hostal Amazonas, destacando la procedencia y el tiempo de
permanencia, se presenta también en qué medida se hacen uso de las TIC’s para las areas
de reservas y ventas del Hostal y finalmente se plantean estrategias para mejorar el uso
de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en el Hostal Amazonas donde se
recomienda hacer uso de las plataformas Hotel fider de Google, Trivago y Tripadvisor;
finalmente se concluye que se debe hacer uso de las TIC’s de manera eficiente para

incrementar las ventas en el Hostal Amazonas de la ciudad de Chachapoyas.

Palabras clave: Tecnologias de la informacion y comunicacién, arribos, huéspedes y

hostal.
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ABSTRACT

Information and communication technologies today have become necessary tools for
lodging establishments, since they all use it to facilitate the processes of purchases and
payments of services, for this reason the research entitled: use of ICTs to increase guest
arrivals at the Amazonas hostel in the city of Chachapoyas, 2021, had the general
objective of proposing the use of information and communication technologies to
increase the arrival of guests to the hotel establishment. The research is of a basic
descriptive and cross-sectional type, the same one that for the collection of information
used surveys and observation as a technique, which were applied to the guests of the
hostel, likewise the books, records and platforms have been observed. of the lodging
establishment. Among the results of the investigation, there is a diagnosis of the arrival
of guests at Hostal Amazonas, highlighting the origin and the length of stay, it is also
presented to what extent ICTs are used for the reservation and sales areas of the Hostal
and Finally, strategiesare proposed to improve the use of information and communication
technologies in Hostal Amazonas, where it is recommended to use the Hotel fider
platforms of Google, Trivago and Tripadvisor; Finally, it is concluded that ICTs should

be used efficiently to increase sales at the Hostal Amazonas in the city of Chachapoyas.

Keywords: Information and communication technologies, arrivals, guests and hostel
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INTRODUCCION

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion, conocido por sus siglas como
TIC’s, lo conforman un conjunto de recursos, herramientas, programas
informaticos, redes, las cuales permiten el almacenamiento y procesamiento de la
informacién (Pinilla y Alarcon, 2018). En el sector hotelero estas tecnologias han
cobrado importancia, dado que en las diferentes etapas de la prestacion del servicio

se hacen uso de las TIC’s.

En la region Amazonas durante los Gltimos afios el turismo ha ido incrementando y
con ello las empresas prestadoras de servicios en especial los del servicio hotelero,
siendo la ciudad de Chachapoyas la urbe donde tiene mayor crecimiento el sector
hotelero (Dircetur, 2020). El hotel Amazonas inicia sus actividades durante la
década de los ochenta como un establecimiento que albergaba viajeros de la region
Amazonas y otras regiones del pais, posterior a ello deja de operar por un periodo
de tiempo, siendo reabierto el afio 2015 con la categoria de Hostal (Hostal
Amazonas, 2019). El hostal Amazonas en la actualidad vienen trabajando sus
sistemas de reservas con buscadores como Tripadvisor, los cuales le permiten hacer
el check in y el check out. Sin embargo, existen otras plataformas y otras
herramientas que pueden mejora e incrementar su flujo de huéspedes, por ello la
presente investigacion busca dar respuesta a la siguiente interrogante: ¢;De qué
manera se debe hacer uso de las TIC’s para incrementar los arribos de huéspedes
en el hostal Amazonas de la ciudad de Chachapoyas? Teniendo como hipoétesis que
el uso de tecnologias, informaticas y de comunicacion incrementa de manera
significativa el arribo de huéspedes al Hostal Amazonas. Asi mismo el objetivo
general de la investigacion fue: Proponer el uso de las TIC’s para incrementar los
arribos de huéspedes en el hostal donde sus objetivos especificos fueron: Realizar
un diagnostico del arribo de huéspedes al Hostal Amazonas, determinar el uso de
las TIC’s para las reservas y ventas del Hostal y disefiar estrategias para el uso de

las TIC’s en el Hostal Amazonas de la ciudad de Chachapoyas.

La investigacion es de tipo descriptiva y tiene como objeto de estudio es el Hostal
Amazonas, para el recojo de informacién se ha utilizado como técnica la encuesta
y la observacion con sus respectivos instrumentos. Dentro resultados de la

investigacion se muestran Un diagnostico de uso de las TIC’s en el hostal, un
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analisis del uso de las TIC’s en las areas de ventas y reservas del hostal Amazonas
y el disefio de estrategias para el uso de las Tecnologias de la informética y
comunicaciones en el Hostal objeto de estudio. Finalmente se presenta como
conclusiones que si se utiliza de manera eficiente y adecuada las TIC’s se
incrementara el flujo de huéspedes del Hostal Amazonas, todo ello obedeciendo a
los objetivos especificos.

Por otro lado, la investigacion tiene como sustento la base tedrica ademas de otras
investigaciones como es el caso de: Pinilla y Alarcon (2018) quien realiza su
investigacion el sector La candelaria de la ciudad de Bogota, en ella demuestra que
el uso de las TIC’s ha permitido mejorar de manera significativa las operaciones
del sector hotelero de la ciudad. Asi mismo Alagna (2020) realiza su estudio en el
sector hotelero, teniendo como caso de estudio La Plata. En esta investigacion el
autor demuestra que las areas de los hoteles donde mayor se utiliza las tecnologias
de la comunicacion e informatica es en el area de ventas y en el area de reservas.
Por su parte Oliveros y Martinez (2017) en su investigacion realizada en Colombia
ciudad de Bucaramanga Santander manifiestan que los medios que los hoteles mas
utilizan para sus ventas y reservas, son los correos electrénicos y las redes sociales.
Pagador y Uriarte (2020) mencionan que el buen uso de la tecnologia de la
comunicacion e informatica hace que incremente la satisfaccion del cliente y que
hoy en dia las empresas hoteleras en el Peru estan haciendo uso de las tecnologias
inteligente o Smart Tecndlogy, pero sin embargo este tipo de tecnologia es limitada
debido a su alto costo de operacién. De su parte Reategui (2019) evalta la mejora
de procesos de atencion en el hospedaje Wasi Tour a partir de la informacion de un
sistema de informacion concluyendo que para que exista funcionalidad en el
sistema esta debera haber sido implementada en cadenas hoteleras mas grandes. Asi
mismo Carimanya (2018) presenta un analisis los hoteles de dos y tres estrellas de
la ciudad de Arequipa, donde manifiesta que la mayoria de hoteles de estas
categorias utilizan las TIC’s como herramientas de trabajo, ello les ha permitido
mejorar la gestion hotelera sin embargo para lograr la eficiencia de estos sistemas
es necesario contar con una red de internet muy rapida que permita tener
actualizadas las plataformas que utilizan los hoteles.

Como estructura la tesis presenta una introduccidn, los materiales y métodos, los
resultados, la discusién, las conclusiones, las recomendaciones y las referencias

bibliogréaficas, todas ellas forman parte de un capitulo de la presente investigacion.
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Il. MATERIALES Y METODOS

2.1.Poblacion muestra y muestreo
Poblacion: para la siguiente investigacion se tuvo dos poblaciones: la poblacién 1
conformada por el total de trabajadores de las diferentes areas del Hostal Amazonas,
los mismos que sumados ascienden a 8 trabajadores. La poblacion 2 conformada
por los huéspedes que se alojaron en el hotel durante un periodo de tiempo de tres
meses, es decir junio, julio y agosto del 2021 que suman un total de 253 Huéspedes
(Hostal Amazonas, 2021)

Muestra: para determinar el tamafio de muestra se hizo en funcion del tamafio de
la poblacion de tal modo que para la poblacién 1 se considerd el 100% es decir es
una muestra censal. Por otro lado, para la poblacion 2 se aplicé el muestreo
probabilistico aleatorio simple donde se obtuvo un tamafio de muestra de 153

huéspedes, y para calcular este tamafio se aplico la siguiente formula:

P *Q * ZZ * N
n=  (N-1)*E? + P *Q * Z2

Donde:

n = Tamafio de la muestra

P = Probabilidad de que ocurra

Q = Probabilidad de que no ocurra

Z = Nivel de confianza equivalente a 1.96
N = tamafio de la poblacion

E = Error maximo permisible 5 %

n = 153 huéspedes del Hostal Amazonas

Reemplazando
((0.5 % 8(1 — 0.5)) * (1.96 * 1.96) * (253))
" T (253 = 1) * (0.05#0.05) + (253 «0.5) = (1.96 = 1.96))
n= 152, 8

Como se trata de personas el tamafio de la muestra se tuvo que redondear al
inmediato superior quedando 153 huéspedes encuestados.

Muestreo
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Muestreo aleatorio simple: este tipo de muestreo probabilistico, da a cada uno de
los individuos de la poblacion la misma posibilidad de ser escogidos como parte del

grupo muestral (Tamayo, 2004).

Muestreo no probabilistico por conveniencia: este tipo de muestreo es en el que
el investigador selecciona la muestra en base a su experiencia y al interés que
represente para el estudio, es asi que todos los miembros de la poblacion tienen la

posibilidad de participar en el estudio (Tamayo, 2004).
2.2. Variables de estudio.

- Variable 1: Uso de las TIC’s
- Variable 2: Arribo de huéspedes
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Uso de TIC’s

Tabla 1.

Operacionalizacién de variables

|

Es el conjunto de
avances
tecnologicos
posibilitados  la
informética y las
tecnologias
audiovisuales que
son utilizados
como
herramientas de
tratamiento y
difusion de Ila
informacién en la
academia, las
empresas y otros
sectores
productivos
(Thompson y
Strickland 2004)

Las TIC’s
integran el uso de
la tecnologia, la
informaciény la
comunicacion
para la generacion
del conocimiento.

1

Nivel en que se utiliza
las TIC’s

Distribucion de la informacion
Correo electrénico

Tipo de acceso a internet
Servidores y rawter conectados
Equipos de computo utilizado

Informacién ordenada
y sistematizada

Gestion de clientes

Ventas electronicas

Capacidad de informacién
Precios y ofertas en la red
Registro de clientes en el sistema

Personal capacitado en
uso de TIC’s

Plan de capacitacion en uso de TIC’s
Formacion de los trabajadores
Habilidades técnicas de los trabajadores
Conocimiento de idiomas del personal

Proteccién de la
informacion

Uso de antivirus
Disponibilidad de modificacién de la
informacion

Encuesta/
cuestionario
Observacién

directa/Guia de
observacion

Revision

documentaria/ficha de
recojo de datos
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Arribo de huéspedes

Es el nimero de
huéspedes 0
visitantes que se
alojaron en un
establecimiento

de hospedaje por

tanto se
encuentran

registrados en el
libro de
pernoctaciones, y
para su

contabilizacion
solo se tiene en
cuenta el primer
dia que llego al
establecimiento
(Mincetur, 2021)

La cantidad de
clientes que
Ilegan a un

establecimiento

de hospedaje en

un periodo de

tiempo mayor a

24 horas.

Huéspedes nacionales

N° de ingresos por mes

Tiempo en noches de pernoctaciones
Grupo de personas que usaron el
servicio

Huéspedes extranjeros

N° de ingresos por mes

Tiempo en noches de pernoctaciones
Grupo de personas que usaron el
servicio

Llegada de huéspedes
con reservaciones

N° de ingresos por mes

Tiempo en noches de pernoctaciones
Grupo de personas que usaron el
servicio

Llegada de huéspedes
sin reservaciones

N° de ingresos por mes

Tiempo en noches de pernoctaciones
Grupo de personas que usaron el
servicio

Encuestas/
Cuestionario
Observacién
directa/guia de
observacion

Revision
documentaria/ficha de
recojo de datos
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2.3.Métodos
Tipo y nivel de investigacion
La investigacion es de tipo basica descriptiva, asi mismo el disefio fue el no
experimental, ello se debe a que para recoger la informacién no se han manipulado
las variables, por el contrario, se han recogido tal y como se presentaban en la
realidad; los datos utilizados fueron de tipo cuantitativo los cuales fueron sometidos
al andlisis estadistico pertinente. Las variables relacionadas son las TIC’s y el arribo
de huéspedes en el hostal Amazonas (Charaja, 2018)
El esquema que presenta la relacion es la siguiente
01 M 02

—_—

Donde:
M: Muestra
O1: variable 1
O2: variable 2
Método hipotético deductivo: este método consiste en obtener conclusiones
particulares a partir de una hipotesis que luego seran comprobadas como es el caso
de la relacion significativa de las tecnologias de la informacion y comunicacion

sobre el incremento del arribo de huéspedes del hostal Amazonas.

Método ldogico inductivo: mediante este método se proponen conclusiones
universales o generales a partir de premisas particulares, las cuales pueden ser
inducciones completas o incompletas de acuerdo al total de los elementos que lo
componen; en el caso de la investigacién este método se utilizo para elaborar la
propuesta de uso de tecnologias de la informacion y la comunicacién en el hostal

Amazonas.

Técnicas

Para la investigacion se utilizaron dos técnicas de recoleccion de datos; las cuales
permitieron recoger la informacion tanto de los trabajadores como de los huéspedes
del Hostal Amazonas, los cuales se describen a continuacion:

El analisis documentario: esta técnica consiste en recoger la informacion que
estan plasmadas en los diferentes documentos, luego esta informacion se procesa

dandole una categoria, clasificacion e interpretacion, que para el caso del Hostal
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Amazonas fueron documentos de gestién y de operacion del establecimiento
hotelero Sampieri (2014).

La encuesta: la técnica para poder aplicarse se apoya en un instrumento como lo
es el cuestionario de preguntas estructuradas o semi-estructuradas el cual busca
conocer opiniones sobre gustos, preferencias y otros aspectos de interés del
investigador. En el caso del Hostal Amazonas esta fue estructurado teniendo en
cuenta las variables de estudio como son las TIC’s y los arribos de huéspedes
Sampieri (2014).

Instrumentos:

La guia de observacion: este instrumento permite recoger la informacion de lo que
se va observado durante el proceso de recoleccion de datos de la investigacion de
Sampieri (2014). Durante la presente investigacion este instrumento permitié
observar los registros, las reservaciones y los medios digitales que utiliza el Hostal
Amazonas para la prestacion del servicio.

El cuestionario: formulario estructurado con preguntas abiertas y cerradas sobre
un tema de interés que para la presente investigacion estuvo estructurado en escala
de Likert con cinco alternativas de respuestas las cuales estuvieron relacionados a

los objetivos especificos y a las variables de la investigacion Sampieri (2014).

2.4. Andlisis de datos
Durante el analisis utilizamos la estadistica descriptiva, la cual expresa los
resultados en forma de tablas y figuras que muestran porcentajes, frecuencias y
tendencias y para su procesamiento se ha utilizado los softwares Excel 2016 y el

SPSS 22.0. Asi misma fiabilidad de la encuesta serd mediante Alfa de Cronbach.
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RESULTADOS

3.1.Diagnostico de los arribos de huéspedes del hostal Amazonas.

Resefa historica del Hostal Amazonas:

El hostal Amazonas fue fundada como un establecimiento de alojamiento familiar
en la década de los afios 1980, siendo uno de los primeros establecimientos de este
rubro de la ciudad de Chachapoyas, en la década de los afios 1990 este
establecimiento cierra sus puertas siendo reabierto el afio 2015, con la categoria de
Hostal Amazonas.

Ubicacion:

El Hostal Amazonas, se encuentra ubicado en el centro de la ciudad de
Chachapoyas, en las intersecciones de los jirones Grau y Amazonas, en la plaza de
Armas de la ciudad.

Figura 1.

Ubicacion del Hostal Amazonas

 Chachapoyas

uy poco concurrido

nel

© =

San José Panaderia y café W/

& Panaderia Lourdes Jiron Ayacucho

Plaza de @

Armas de

Chachapoyas hostal la casona

' Hotel

Hostal Amazonas
Visitados recientemente

Jiron Amazonas

b Hotal Posada Hotel Chacha;F))%iEQ
del Arr|ero@ .
A3 (1 92) La Casa de Los
Hotel de 3 estrellas \
Balcones - Chachapoyas S

Ac A4 inTen

Fuente: Google Maps
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Organigrama

Figura 2.

Organigrama del Hostal Amazonas

Fuente: Administracion Hostal Amazonas
Gerente Administrador del Hostal:
Es la persona encargada de la direccion y representacion del Hostal ante los
diferentes eventos y organismos publicos y privados. El gerente administrador es la
persona que toma decisiones respecto a las inversiones, modificaciones y
contratacion del personal de la empresa hotelera, esta importante labor es asumida
por el propietario del establecimiento.
Recepcion y Reservas del Hostal:
Esta area es la imagen del establecimiento ya que es la encargada de atender y hacer
el check inn y check out de los huéspedes que ingresan al hotel, ademas maneja los
libros de reservas, las plataformas de reservas y el registro de ventas del
establecimiento, el area depende directamente de la gerencia y en ella laboran dos
personas una en el horario diurno y la otra en el horario nocturno.
Limpieza Abastecimiento del Hostal:
La persona encargada de esta area trabaja en estrecha coordinacion con el area de
recepcion y reservas quienes informan de forma progresiva las diferentes
necesidades que se presentan en el establecimiento. Ademas, esta area es la
responsable de la limpieza diaria de las diferentes areas del hospedaje y del lavado
de las ropas de cama y toallas.
Mantenimiento:
Esta area es la encargada de ver todo el mantenimiento de la empresa desde la

infraestructura, los equipos y el mobiliario necesario para el funcionamiento del
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establecimiento. Al igual que el area de limpieza trabaja en estrecha coordinacion
con las demaés areas a fin de conocer los reportes sobre los desperfectos de las
instalaciones y equipos del establecimiento.

Datos generales del establecimiento

Razo6n Social: Hostal Amazonas

Nombre comercial: Hostal Amazonas

Domicilio: Jr. Grau 565

Distrito: Chachapoyas

Provincia: Chachapoyas

Region: Amazonas

Propietario: Eduardo Castafieda Rubio

RUC: 10064035270

N° de certificado: 04-2018

Fecha de expedicion del certificado: 22/10/2018

Clase: Hostal

Categoria: Tres estrellas

Tendencia de arribos
Figura 3.

Evolucion de arribos de huéspedes del Hostal Amazonas

485
462
434
399
365

316 322
286
l 200 1

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fuente: Administracion del Hostal Amazonas
Como se aprecia en la figura el arribo de huéspedes del Hostal Amazonas ha sido
de forma ascendente hasta el afio 2019, posterior a ello se ha ello el afio 2021 fue el
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aflo de menor registro para recuperarse a una tasa de crecimiento de un 38.8 %
durante el afio 2021. De lo expresado se puede decir que el Hostal Amazonas tiene
una afluencia de huéspedes de manera sostenida.

Figura 4.

Procedencia de los huéspedes del Hostal Amazonas

Nacionales; 96

Extranjeros; 4
]

Nacionales Extranjeros

Como se aprecia en la figura la mayoria de huéspedes son nacionales con un 96 %
del total registrado hasta el afio 2021 y el 4% corresponden a los huéspedes
extranjeros, de ello se deduce que el Hostal Amazonas tiene como segmento de
mercado a los huéspedes nacionales.

Figura 5.

Distribucion del arribo de huéspedes nacionales

53%

19.7%

7.7% 8.1%
2.7% 4.2%
. . — |
Amazonas Cajamarca Lambayeque  La Libertad San Martin Lima
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Como podemos apreciar en la figura son seis las regiones de donde proceden o
arriban los huéspedes del Hostal Amazonas en primer lugar con un 53% los
huéspedes provienen de algun distrito de la region Amazonas, el 7.7 % provienen
de la region Cajamarca, el 8.1% provienen de Lambayeque, el 2.7% son huéspedes
de la regién La Libertad, el 4.2 % son de la region San Martin y el 19.7 %
corresponden a los huéspedes de la region Lima. De lo manifestado se deduce que
los huéspedes son en su mayoria de Amazonas.

Figura 6.

Distribucion del arribo de huéspedes extranjeros
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Como se puede apreciar en la figura los extranjeros hospedados en el Hostal
Amazonas se encuentran distribuidos de la siguiente manera: el 20.2 % son
huéspedes de la republica de Argentina, el 8.1% provienen de Estados Unidos de
Norte América, el 6.1% son de Espafia, 5.9 % son de Ecuador, el 4.8% provienen
de Alemania, 4.7% son de Francia, 3.5 % de huéspedes del hostal son de Colombia,
el 1.8 % son provenientes de Chile, el 1.8% son de Italia y el 1.6% son de Canada.
De lo manifestado se puede decir que los huéspedes extranjeros en su mayoria son

de paises del continente americano, seguido de los europeos.
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Figura 7.

Permanencia en el Hostal Amazonas
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Como se aprecia en la figura la mayoria de huéspedes que se aloja en el Hostal
Amazonas, permanece de 1 a 3 noches con un 48.4% del total, el 21% permanece
de 5 a 7 noches, el 19 % permanece entre 8 a 14 noches y el 11.6% permanece mas
de 15 noches. Como se parecia la tendencia es a mas noches menos huéspedes y si
se estima el promedio se tiene que el huésped permanece 8 noche en promedio.
Tabla 2.

Capacidad instalada del Hostal Amazonas

Habitacion Cantidad Precioen S/.
Simple 4 60.00
Dable 4 90.00
Triple 2 120.00
Matrimonial 4 90.00
Suite 2 110.00
Total 16 habitaciones

Fuente: Administracion Hostal Amazonas

Como se aprecia en la tabla el Hostal cuenta con 16 habitaciones de las cuales se
tiene 4 habitaciones simples, 4 habitaciones dobles, 2 habitaciones triples, 4
habitaciones matrimoniales y 2 suites, haciendo todo un total de 24 camas instaladas

con capacidad para 30 huéspedes en aforo. Asi mismo el hostal cuenta con servicio
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de room service, cable, wifiy servicio de lavanderia de los cuales algunos incluyen
como parte del servicio.

Figura 8.

Evaluacion del servicio del Hostal Amazonas

4 5 Excelente
. QOO®® O 730piniones

N.° 4 de 50 en Chachapoyas

®9®09®® Ubicacion
®OOO®0O Limpieza
®OOO0 servicio
®O®O®O0 Calidad/precio

Fuente: Tripadvisor

Como se puede apreciar en la figura, de 78 opiniones recogidas de la plataforma
Tripadvisor de un total de 5 puntos el hostal Amazonas obtuvo 4.5 de puntaje
considerandolo como excelente; asi mismo fueron evaluados cuatro variables,
ubicacion, limpieza, servicio y calidad en funcion al precio justo, donde el de mayor
puntuacion es la ubicacién y el de menor puntuacién es la calidad/precio. Asi mismo
de 50 establecimientos evaluados por esta plataforma en la ciudad de Chachapoyas,

el hostal objeto de estudio se encuentra en la ubicacion niamero 4.
3.2.Uso de las TIC’s para las reservas y ventas del hostal Amazonas.

Para poder recoger esta informacion se realizé una encuesta a los huéspedes que
hicieron uso del servicio en el hostal Amazonas, el cual fue realizado durante tres

meses consecutivos del afio 2021, estos resultados se muestran a continuacion:
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Figura 9.
Utilizo un sistema global de distribucion para hacer uso de un servicio de hotel

43.0%

34.2%

10.1% 10.1%
|
Nunca Pocas veces A veces Muchas veces Siempre

Como refleja la figura el 1.3 % de los turistas encuestados contestaron que nunca

hicieron uso de un sistema global de distribucion, el 10.1% contestaron que pocas

veces hicieron uso de estos sistemas, el 10.1% contestaron a veces, el 43%

contestaron muchas veces haber hecho uso de estos sistemas globales de

distribucion y el 34.2% contestaron que siempre hacen uso de estos sistemas. Cabe

recalcar que este tipo de sistemas son utilizados por las redes de hoteles a fin de

conseguir los mejores precios y logrando que los establecimientos hoteleros

maximicen sus reservas.
Figura 10.

Utiliza email para comunicarse y adquirir los servicios de un hotel

38.0c
34.2%

15.2%
11.4%

0.0%

Nunca Pocas veces A veces Muchas veces Siempre

31



Como se puede apreciar en la figura, el 11.4% de los huéspedes alojados en el
Hostal Amazonas utiliza pocas veces el email para adquirir los servicios de un hotel,
el 15.2% contestaron que a veces utilizan el email para hacer uso de un hotel, el
38% manifestaron que muchas veces utilizan el email y el 34.2% contestaron que
siempre hacen uso del email para hacer uso de los servicios de un hotel. Por lo
manifestado se deduce que los huéspedes del hostal Amazonas utilizan con
frecuencia el email para hacer sus reservas hoteleras.

Figura 11.

Utiliza un sistema computarizado de reservas para hacer uso de los servicios del
hostal Amazonas

29.1%

20.3% 20.3%
16.5%
12.7% I
Nunca Pocas veces A veces Muchas veces Siempre

Como se aprecia en la figura el 12.7% de los huéspedes del Hostal Amazonas,
contestaron que nunca hicieron uso de los sistemas computarizados de reserva para
hacer uso de los servicios del Hostal Amazonas, el 29.1% de turistas contestaron
que pocas veces hicieron uso de un SCR para su reserva en el hostal, el 20.3%
contestaron a veces, el 20.3% contestaron que muchas veces hicieron uso de los
sistemas de reservas computarizado para reservar el hostal Amazonasy el 16.5 %
contestaron que siempre hacen uso de estos sistemas de reservas computarizados
para el uso del servicio del Hostal Amazonas. Por lo manifestado la mayoria de
huéspedes hace pocas veces uso de los sistemas de reserva computarizado para
hacer su reserva en el hostal Amazonas, razon por la cual se recomienda que se

planteen estrategias a fin de revertir esta tendencia.
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Figura 12.
Utiliza las tecnologias de la comunicacion e informatica para las reservaciones

en el Hostal Amazonas
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Nunca Pocas veces A veces Muchas veces Siempre

El 1.3% de huéspedes del Hostal Amazonas contestaron que pocas veces hacen uso
de las TIC’s para sus reservas en el hostal, el 11.4% mencionaron que pocas veces
utilizaron las TIC’s para sus reservas en el hostal Amazonas, el 15.2% manifesto
que a veces utiliza las TIC’s para sus reservas, el 31.6% contestaron que muchas
veces hicieron uso de las TIC’s para sus reservas en el Hostal y el 38 % de
huéspedes contestaron que siempre hacen uso de las TIC’s para hacer sus reservas
en el Hostal Amazonas. Por lo manifestado se infiere que los huéspedes del Hostal

Amazonas hacen uso de las TIC’s para hacer sus reservas en este establecimiento.
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Figura 13.

Utiliza las TIC’s para adquirir los servicios de un restaurante desde un hotel
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Como muestra la figura el 12.7% de los huéspedes del hostal Amazonas contestaron
que pocas veces utilizan las TIC’s para adquirir los servicios de un restaurante desde
un hotel, el 26.6% manifestaron que a veces hacen uso de las TIC’s para contratar
los servicios de restaurante desde un hotel, el 24.1% de huéspedes manifestaron que
muchas veces hacen uso de las TIC’s para adquirir los servicios de restaurante desde
el hotel y el 34 % contestaron que siempre hacen uso de las TIC’s para contratar los
servicios de un restaurante desde un hotel. De lo manifestado por los huéspedes del
Hostal Amazonas se deduce que los huéspedes del Hostal Amazonas utilizan las

TIC’s para adquirir los servicios de un restaurante desde un hotel.
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Figura 14.

Utiliza el internet inalambrico o wifi durante su estadia en un hostal
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Como se aprecia en la figura el 3.8 % de los huéspedes del Hostal Amazonas
contestaron que pocas veces utilizan el internet inalambrico durante su estadia en
un hotel, el 2.5% manifestaron que a veces utilizan el internet inalambrico de un
hotel, el 11.4% contestaron que muchas veces utilizan el internet inalambrico de un
hotel y el 81% manifestaron que siempre hacen uso del internet inalambrico de un
hotel durante su estadia. De lo expresado se deduce la importancia del internet
inalambrico para los huespedes del Hostal Amazonas, por lo que se recomienda
tener siempre este servicio como parte de los servicios complementarios del Hostal.
Figura 15.

Utiliza internet para obtener informacion del destino desde el hotel
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Como se puede apreciar en la figura el 3.8% de los huéspedes contestaron que pocas
veces hacen uso del internet del hotel para buscar informacion del destino desde el
hotel, el 3.8% manifestaron que a veces hacen uso del internet del hotel para
informarse del destino, el 16.5% manifestaron que muchas veces hacen uso del
internet del hotel para buscar informacién del destino y el 72.2 % manifestaron que
siempre hacen uso del internet del hotel para informarse del destino. De lo
expresado se deduce la importancia del internet del hotel para la busqueda de
informacion del destino visitado.

Figura 16.

Usa las paginas web para conocer el catalogo y precios de un hotel
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Como se puede apreciar en la figura el 10.1% de los huéspedes del Hostal
Amazonas contestaron que nunca hicieron uso de la web para conocer el catalogo
y precios de un hotel, el 27.8% consideran que pocas veces hicieron uso de la web
para conocer el catalo y precios de un hotel, el 7.6 % contestaron que a veces hacen
uso de la web para conocer catalogo y precios de un hotel, el 11.4% consideran que
muchas veces hicieron uso de la web para conocer el catalogo y precios de un hotel
y el 43% contestaron que siempre hacen uso de la web para conocer el catalogo y
precios de un hotel. Nuevamente se evidencia la importancia de la web para la
basqueda de precios y caracteristicas de un hotel de parte de los huéspedes del

Hostal Amazonas.

36



Figura 17.
Uso de paginas web para reservar paquetes turisticos desde un hotel
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Como se aprecia en la figura el 2.5% de los huéspedes del hostal Amazonas
contestaron que nunca hicieron uso de las paginas web para reservar paquetes
turisticos desde el hotel, el 8.9% manifestaron con que pocas veces hicieron uso de
la pagina web para reservar paquetes turisticos desde el hotel, el 12.7%
manifestaron que a veces hicieron uso de las paginas web para reservar paquetes
turisticos desde un hotel, el 21.5% de encuestados manifestaron que muchas veces
hacen uso de la web para reservar paquetes turisticos desde el hotel y el 49.4% de
huéspedes del hostal Amazonas manifestaron que siempre hacen uso de las paginas
web para reservar paquetes turisticos desde un hotel. De lo manifestado podemos
deducir que los huéspedes hacen uso de las paginas web para la reserva de paquetes

turisticos desde un hotel.
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Figura 18.
Considera que los trabajadores del hostal estan capacitados para resolver sus

dudas relacionadas al uso de las TIC's
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Como se puede apreciar en la figura el 8.9% de los huéspedes del Hostal Amazonas
manifestaron que los trabajadores nunca fueron capacitados para resolver dudas
sobre el uso de las TIC’s, el 53.2% manifestaron que los trabajadores estan poco
capacitados para resolver dudas referentes al uso de las TIC’s, el 22.8%
manifestaron que los trabajadores a veces estdn capacitados para resolver dudas
sobre el uso de las TIC’s, el 8.9% de huéspedes consideran que muchas veces los
trabajadores estan capacitados para resolver dudas sobre el uso de las TIC’s y el
5.1% de los huéspedes del hostal Amazonas manifestaron que los trabajadores del
hotel siempre estan capacitados para resolver dudas sobre el uso de las TIC’s. De
lo expresado se deduce que los trabajadores del Hostal Pocas veces estan
capacitados para resolver dudas relacionado al uso de las TIC’s de parte de los

huéspedes.
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Figura 19.
Los pagos del servicio de alojamiento a través de la plataforma electronica

32.9%

27.8% 27.8%
5.1% 5.1%
Nunca Pocas veces A veces Muchas veces Siempre

Como se aprecia en la figura el 5.1% de los huéspedes manifestaron que los pagos
del servicio nunca lo hacen a través de plataformas electrénicas, el 5.1% de los
huéspedes manifestaron que pocas veces los pagos lo hacen a través de plataformas
electronicas, el 27.8% consideran que a veces los pagos del servicio de hospedaje
lo realizan a través de la plataforma electronica, el 32.9% mencionaron que muchas
veces el pago de los servicios de alojamiento lo hacen mediante la plataforma
electronica y el 27.8 % de los huéspedes del hostal Amazonas encuestados
contestaron que siempre realizan los pagos mediante la plataforma electrénica. De
lo expresado podemos inferir que los huéspedes tienen la plataforma electronica

como un importante medio de pago del servicio de alojamiento.
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Figura 20.
Considera que el personal que lo ha atendido en el hostal cree que se comunica

en algun idioma extranjero

65.8%

16.5%
12.7%

Nunca Pocas veces A veces Muchas veces Siempre

Como se aprecia en la figura el 16.5 % de huéspedes del hostal Amazonas considera
que nunca el personal que le atendi6 se comunica en un idioma extranjero, el 65.8%
considera que los trabajadores del hostal pocas veces se comunican en algun idioma
extranjero, el 12.7 % de huéspedes encuestados a veces se comunica en algun
idioma extranjero, el 1.3% considera que el personal del hotel que les ha atendido
muchas veces se comunica en algin idioma extranjero, el 1.3% de los huéspedes
del hostal Amazonas encuestados consideran que el personal que les ha atendido
siempre se comunican en otro idioma. De lo expresado se deduce que los
trabajadores del hostal Amazonas no se comunican en otro idioma, por lo que urge

una capacitacién en este tema.
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Figura 21.

Cree que la informacion del hotel y el huésped es segura

100.0%

0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Nunca Pocas veces A veces Muchas veces Siempre

Como se puede apreciar en la figura, el 100% de los huéspedes del hotel Amazonas
considera que la informacién de los huéspedes y la informacion del hotel son
seguras. De lo expresado se puede deducir que la informacién en el Hostal
Amazonas es segura por lo que se debe de continuar con los protocolos de seguridad
de la informacion haciendo uso de las tecnologias de la comunicacion y la

informacion.
3.3.Estrategias para el uso de las TIC’s en el hostal Amazonas.

Obijetivo general

Utilizar las TIC’s como estrategia de mejora de la calidad del servicio y satisfacer
las necesidades de los clientes e incrementar el flujo de huéspedes del Hostal
Amazonas de la ciudad de Chachapoyas.

Objetivos especificos

Lograr la fidelizacion de los clientes mediante el uso de tecnologias de la
comunicacion e informatica en el Hostal.

Ampliar la gama de servicios para una mejora en las reservas, promocion y ventas
del Hostal Amazonas.

Fortalecer las competencias de los colaboradores del establecimiento hotelero, a fin
de garantizar la calidad del servicio.

Planificacion de procesos del sistema de calidad mediante el uso de las TIC’s en el

hostal
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Hostal Amazonas

Partes interesadas (Internas y externas)

Son el conjunto de personas y organizaciones que puedan verse afectadas con la
implementacién de uso de tecnologias durante el proceso de prestacion del servicio
de alojamiento del Hostal Amazonas; por lo que la comunicacion efectiva con esta
parte garantiza el uso efectivo de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion del hostal.

Para el caso del Hostal Amazonas las partes interesadas son las siguientes:
Clientes: Son los clientes o personas que buscan satisfacer sus necesidades de
alojamiento en la ciudad de Chachapoyas, que para el caso lo conforman turistas
nacionales y extranjeros.

Proveedores: Son el conjunto de personas y organizaciones que abastecen de
insumos, bienes y servicios para el funcionamiento del establecimiento, ellos son
de suma importancia ya que deben de proveer insumos bajo las condiciones de
calidad que solicita la empresa.

Colaboradores: Lo constituyen los trabajadores de las diferentes areas del hostal,
ellos aportan con su experiencia y conocimiento durante la prestacion del servicio
del establecimiento y permiten el crecimiento de la empresa, por tanto, deben
conocer los proyectos de la empresa.

Propietario: es el responsable de las inversiones que se realicen en el
establecimiento, por lo tanto, asi como la toma de decisiones que se realicen para
laimplementacién de las tecnologias de la informacion y comunicacién en el Hostal
Amazonas.

Organismos Gubernamentales: conjunto de instituciones publicas que norman el
buen funcionamiento de los servicios hoteleros en la ciudad de Chachapoyas, estas
pueden ser de orden nacional, regional o local.

Mapa de procesos
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Figura 22.
Mapa de procesos del Hostal Amazonas

PROCESOS VISIONALES O ESTRATEGICOS

Gestion Estratégica Gestion implementacion de TIC

i i i

PROCESOS OPERATIVOS MISIONALES

Ventas Reservas Alojamiento- recepcion
PROCESOS DE APOYO
Recursos Humanos Gestion Administrativa y Gestion de
Financiera Comunicacion (TIC)

Como se puede evidenciar en la figura respecto al mapa de procesos del Hostal
Amazonas, tenemos tres grupos donde la parte superior comprende los procesos
visionales o estratégicos, donde se puede destacar la gestién e implementacion de
tecnologias de la informatica y la comunicacidn, como un aspecto importante de la
empresa, en la parte media es decir debajo de los visionales, se encuentran los
procesos misionales estos se relacionan directamente con las ventas, reservaciones,
recepciones y la prestacion del servicio del alojamiento, finalmente en la base de
los procesos encontramos al recurso humano de establecimiento, a la gestion
financiera y a la gestion de comunicacion donde de manera imprescindible debe
estar el uso eficiente de las TIC’s. Imprescindible

Aplicacion de procesos misionales

Para poder llevar a cabo este proceso se debe tener en cuenta el ciclo de PHVA, el
mismo que consiste en planear, hacer, verificar y actuar, los cuales deben ser
implementados y aplicados en cada elemento o componente de los procesos
misionales, es decir ventas, reservas, recepciones y promociones; estos deben ser
aplicados haciendo uso de las tecnologias de informacion y comunicacion. Ademas,

se debe de tener en cuenta el objetivo, el alcance, los responsables del proceso, los
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proveedores, los clientes y los requisitos de entrada bajo estandares de calidad para
luego ser transformados en salidas.

Tabla 3.

Aplicacién del proceso de ventas del Hostal Amazonas

Objetivo

Alcance

Implementar plataformas mediante

las TIC’s para incrementar las

Desde el

implementa las plataformas o se

momento que se

ventas coloca informacién en las redes
hasta cuando el cliente hace uso de

las TIC’s

Jefe del proceso Participantes

Administrador o un responsable del | Todos los clientes, turistas

mantenimiento de la plataforma nacionales y extranjeros

Actividades y seguimiento al Cliente o

proceso (PHVA)

Proveedor
huésped

Reservas Estrategia P Recepcion

Huéspedes

Compras eldentificar 'y  gestionar las

Recurso humano

plataformas  disponibles  para
ofertar paquetes y productos a
través del internet o los portales
web.

e Establecer un cronograma de
actividades y eventos para ser
promocionados en las plataformas
de reserva.

Estrategias H

e  Actualizar la informacion en |
las plataformas
e  Conocer las necesidades de |

los clientes
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e  Establecimiento de fechas de
reserva |
e  Actualizar la base financiera
e  Ofertas y promociones antes
del check in |
o Cobro de la tarifa establecida.
Estrategias V |
o Determinar con rigurosidad
la disponibilidad ocupacional |
J Establecer las formas de pago

por el uso del servicio

. Solicitud de Servicios

| Necesidades  de

complementarios de parte de los | Servicio al
alojamiento huéspedes cliente
Normas legales Estrategias A Satisfaccion
Actualizacion de la . Atencion de  quejas del cliente
Informacion reclamos realizados a traves de la Calidad del
Plaz ma rvici
azas y as plataforma, servicio de
disponibles . . alojamiento
o Tomar acciones correctivas
Pos-venta
Normas legales Recursos
o Ley 29408 Ley General del | e Humanos
Turismo e Econémicos y financieros

eDecreto Supremo N° 001-2015- | eTecnoldgicosy de comunicacion

MINCETUR e Materiales y equipos
el eyesy reglamentos COVID 19.
Documentos de verificacion Riesgos
Documento Nacional de Identidad Disponibilidad o no disponibilidad

de las habitaciones solicitadas por el

huésped.

Reviso Aprobd
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Tabla 4.

Aplicacion del proceso de alojamiento del Hostal Amazonas

- Objetivo

~ Alcance

Garantizar la prestacién de un servicio

de calidad en el Hostal Amazonas

Inicia cuando el cliente logra
hacer el contrato con la empresa y
finaliza cunado se realiza el check

out.

Jefe del proceso

Participante

Administrador o recepcionista del

establecimiento hotelero

Clientes o huéspedes pueden ser

nacionales o extranjeros

Gestion humana housekeeping

personal

Estrategias H

personal

habitaciones

° Brindar el

alimentacion.

Proveedor Actividades y seguimiento del Cliente o
proceso de recepcion (PHVA) huésped
Ventas Estrategias P Ventas
Compras e Planificar las actividades de = Turistas

. Elaborar un cronograma de

turnos y actividades de trabajo del

o Elaborar el
huéspedes en la plataforma
. Comepartir la informacion via

grupos de WhatsApp con el

e  Asignacion y distribucion de

. Prestacion del servicio bajo

estandares de calidad

registro de

servicio de
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o Limpieza y aseo de las
diferentes areas del hostal.

Estrategias V

o Registro de huéspedes
o Horario de los servicios
complementarios

establecimiento

Tarifarios y precios de promocion

Derechos de los huéspedes en el

o Ingreso de los  datos

detallados del huésped

o Servicio de limpieza

adecuado y oportuno
Necesidades de . Implementacion de  Servicio al
alojamiento protocolos de bioseguridad cliente
Normas legales Estrategias A Satisfaccion
para e  Toma de acciones correctivas ~ del cliente
alojamientos de acuerdo a las sugerencias Calidad del
Publicidad y o Revisién del libro de  Serviciode
promocion sugerencias y el buzén de alojamiento
Reservas sugerencias
confirmadas e  Aplicacion de encuestas de

satisfaccion mediante las

plataformas web.

Normas internas del Hostal Recursos

o Horario hotelero e Humanos

e Econémicos y financieros
e Tecnoldgicos y de
comunicacion

e Materiales y equipos

Documentos Riesgos
Check in Los servicios del hotel yano se
Check out encuentran disponibles
Revisd Aprobd
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3.4.Planificacion del proceso de implementacion de las TIC’s
en el Hostal Amazonas
El proceso de implementacion de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones en el Hostal Amazonas debe comprender las etapas de
planificacion implementacion y el control, procesos necesarios que permiten
cumplir con el objetivo misional de la organizacion. Este proceso se presenta en

la siguiente matriz:
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Tabla 5.

de datos

~ Elaboracion de base |

certera

Informacion | 1

Pc |, HP 1

“Administrador

~ Habilidades

Planificacion de proceso misionales (Equipo, manodeobre)

técnicas

Prestacion del
servicio
(Disponibilidad de
Habitacion, fecha,
datos financieros)

Rentabilidad

PC

HP

Huésped

Ninguna

Verificar
requerimiento del
cliente via teléfono

Seguridad del
servicio

Teléfono fijo
0 movil

Linea
disponible

Administrador

Trato al cliente

Adelanto del 50%
por reserva 72 horas
antes

Seguridad de
pago

PC

HP

Administrador

Conocimientos
técnicos
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Arribo al hotel 50%

Transacciones

Recepcion Control de 1 PC HP Administrador | Dominio de
. organizacion habilidades
Registro
blandas
Socializacién de
informacion general
Asignacion de la Ordeny Ninguna Ninguna Ninguna
habitacion control
Servicio de Descanso 1 Habitacion De acuerdo a Cliente Ninguna
alojamiento implementada | la categoria
Servicio de Prestacion 1 Ambiente de Inocuidad Chef Limpieza
alimentacion del servicio cocina pulcritud
adecuado
Housekeeping Limpieza 1 Equipo de Adecuados y Personal Habilidades
aseoy buen estado limpieza técnicas
limpieza
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Tabla 6.

Planificacion de Procesos misionales (Infraestructura, Materiales y serviciosymétodos)

Elaboracion de base | Informacion | Ambiente con Empresa prestadora Energética e Manual HA-1
de datos certera buena del servicio internet
iluminacion,
amplia, aislada
Prestacion del servicio | Rentabilidad de ruido y Empresa prestadora Energética e Manual o HA-2
(Disponibilidad de limpia. del servicio internet guia
Habitacion, fecha,
datos financieros)
Verificar Seguridad Empresa publica o Minutos de Manual o HA-3
requerimiento del del servicio privada internet guia
cliente via teléfono
Adelanto del 50% por | Seguridad de | Ambiente con Empresa publica o Minutos de Manual o HA-4
reserva 72 horas antes pago buena privada internet guia
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Arribo al hotel 50%

Recepcién

Registro

Socializacion de
informacion general

Control de
organizacion

Asignacién de la Ordeny
habitacion control
Servicio de Descanso
alojamiento
Servicio de Prestacion

alimentacion del servicio
adecuado
Housekeeping Limpieza

iluminacion,
amplia, aislada
de ruido y
limpia.

Empresa pablica o Minutos de Manual o HA-5
privada internet guia
Empresa publica o Minutos de Manual o HA-6
privada internet guia
Empresa pablica o Minutos de Manual o HA-7
privada internet guia
Empresa pablica o Minutos de Manual o HA-8
privada internet guia
Servicios de la Minutos de Manual o HA-9
empresa internet guia
Servicios de la Dia Hotelero Manual o HA-10
empresa guia
Servicios de la Energia, gas 'y Recetas HA-11
empresa otros
Servicio de baja Agua, jabn, Manual o HA-12
policia energia y otros guia
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3.5.Riesgo en el proceso de implementacion de TIC’s del Hostal Amazonas

Para poder hacer el analisis de riesgos de los procesos, se ha utilizado la
metodologia de analisis interno y externo a partir de la causa y el efecto de los
riesgos identificados, esto ha sido en funcién al analisis de que ocurra como de que
no ocurra. Asi mismo se ha valorado con 1,3 y 5 identificando de esta manera un
riesgo alto, medio y bajo donde alto es 5, medio es 3 y bajo es 1. Por otro lado, esta
valoracion se multiplica entre la probabilidad y la consecuencia obteniendo una

puntuacion donde de 1-4 es tolerable, de 5-9 es moderado y mayor a 15 es critico.
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Tabla 7.

Matriz causa efecto de identificacion de riesgos

Externo

Deficientes  servicios
de acceso a la red,
obertura y cortes de
energia

Inoperancia de la

empresa
del servicio

prestadora

Misionales

Externo

Blogueos por
mantenimiento en las
vias de acceso al Hostal

Dificulta la llegada de
los clientes y
proveedores al hostal.

Misionales

Externo

El mercado de abastos
carece los insumos para
el servicio de
alimentacion.

Insatisfaccion de los
huéspedes

Misionales

Interno

El personal que labora
en el hotel no asiste a su
centro de labores.

Retraso en las
actividades
programadas para el
dia

Misionales

Externo

Cambios de los eventos
en la ciudad

Bajo flujo de
visitantes a la ciudad

Misionales

54




Externo Eventos climaticos Bajo flujo de Misionales 15
adversos visitantes a la ciudad

Externo Crisis social y paros en = Reduccién en las | Misionales
la region ventas de las 9

habitaciones.

Interno Deficiencias en el Las plataformas de Misionales
servicio de internet y reserva no funcionan 9
equipos del hotel sin el servicio

Interno Habitaciones en mal Quejas y reclamos de 3
estado los huéspedes

Interno Clima laboral Mala atencion del Misionales 9

deteriorado

personal
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Tabla 8.

_Indicadores de resultados de los procesos misionales

| Plataformas de

Reservas, Lograr fidelizar al Administrador
ventas y cliente del Hostal | Nivel de 90 % del aforo Diario registro y libros
recepcion Amazonas ocupabilidad de registro de
mediante la huéspedes
calidad del
Servicio
Reservas, Incrementar  la Administrador Flujo de caja del
ventas y satisfaccion  del | Incremento de 20 % del total de | Mes hostal
recepcion cliente mediante  ingresos ingresos
la ampliacion de
la  gama de
Servicios del
Hostal Amazonas
Reservas, Aumentar las Anual Administrador
ventas y competencias de | Talleres de 12 talleres de Gerente Registro de
recepcion los trabajadores | capacitacion capacitacion para asistencias

mediante la
capacitacion  en
manejo de

plataformas  de
reservas

los colaboradores
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3.6.Plataformas a utilizar para la reservacion, venta y recepcion de los huespedes

del Hostal Amazonas

Google: Mediante esta herramienta el Hostal Amazonas puede mostrar su
ubicacion, en la ciudad de Chachapoyas, es decir haciendo uso del Google Maps.
Por otro lado, esta herramienta ha implementado en el ultimo afio Hotel Finder el
cual muestra una lista de hoteles con precios, fotos y resefias panordmicas que se

puede acceder de forma gratuita desde cualquier tipo de dispositivo.

Figura 23.
Plataforma Hotel Finder
¢ X @ kayakcom.pe/horizon/sem/hotels/destination/c5 lang =es&skipapp=truedkw = -1 8gclid = CwKCAjwdayUBRAAEIWATWyBr 1-OPVIWRyTnBiao RCmVTZVLnjmIDvslsSOqV._ HVksBZK
=
= [K[A|YAlK] Business Trips
& Iniciar sesién ver los 100 hoteles
x o\ . )
Los mejores hoteles de 4 Nuestras mejores ofertas
R Alojamientos
estrellas
- La Casa de Los Balcones
¥ e La Casa de Los Balcones A0 3/ 95
Booking.com
P *hk /95
= Seskiagoon Nl [ verotora |
e ok [ Voo |
" La Casona Monsante
i *hk
o - La Casona Monsante S/ 219
Booking.com
k¥ s/ 219
- R -
Explorer Deluxe Hotel
u ¥ Explorer Deluxe Hotel N S/ 115
8 Booking.com
xRN s/ 115 -
Beskngon B [E e [ veroterta |
S Y Eccotents m
Trivago

Este sitio web ofrece un indice de calificacién de los establecimientos de hospedaje,
el cual puede ser visto por potenciales clientes a nivel mundial, ya que al afo esta
plataforma recibe mas de 2 mil millones de usuarios, por lo que funciona como una
camparia, a diferencia de la anterior plataforma esta funciona como CPC, es decir

un presupuesto mensual establecido.
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Figura 24.
Plataforma Trivago

trivago

Q Hostal Restaurant Gocta x |85 ) & S ispeces hE

Precio/noche $/0-5/2000+  Tipo de alojamiento Valoracién  Ubicacién Mas filtros
™ Todos Hotel Casa/ Apartamento Todo v Hostal Res.. v Elegir v

Ordenar por  Recomendados vi® | Q Vermapa

Hostal Restaurant Gocta

Awergue

Si te gusta este hotel, puede que también te interesen estas opciones:

w La Rivera De Gocta Booking.com

B  Rocien msdido  Casalapar nter @ Cancelacion gratuita
Q cna G v s.112 Ver oferta >
€D Excelent v

3 Goctamarca Lodge Hoteles.com

Ei GOCTAMARCAY - © Corcelacién pauia
LODGE | &
- Ciodepopms a3t coumcocs v SI298
@) Excetente (10 opiniones) v Boskingeom
S.317

TripAdvisor:

Esta plataforma cuenta con varias opciones las cuales pueden ser usadas para las
reservas de los establecimientos hoteleros como es el caso de Hostal Amazonas, el
funcionamiento es CPC es decir tiene una tarifa mensual de pago por el servicio,
ademas esta conectado con Booking, que es un buscador de paquetes turisticos.

Figura 25.
Plataforma Trivago TripAdvisor

@ Tripadvisor Q £ opinien O Vigjes () Alertas

Chachopoyas ~ Hoteles Quéhacer  Restourantes  Vuelos  Alqulleres temporales  Cruceros  ses

@ TripadVisor | Ahorra dinero. Buscamos los precios mas bajos de hoteles en mas de 200 sitios.

Hostal Amazonas
@000 78 cphiones N3 de 16 hostales en Chachapoyas
Q Jr Grau 568, Plaza de Armas, Chachapoyas Perd £ Opinion  Q Guardar (Y Compartir

Chockin y Check-out - Viajero
e E) )
I e fo el I N s f == { | | (47)

3 1habitacién, 2 adultos, 0 nifios

Consulta la disponibliidad del alojamiento.
Hay hoteles similares disponibles.
Habltacién y sulte
(4)

Vista desde la habitacién
()]




V.

DISCUSION

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion han cobrado importancia en
los Gltimos afios para el sector hotelero, puesto que les facilita para la prestacion
del servicio como lo manifiesta Pinillay Alarcén (2018) quien en su investigacion
menciona que la globalizacion ha generado grandes cambios en el sector hotelero
a nivel mundial, lo cual les ha permitido incrementar su competitividad. Del
mismo modo en la investigacion realizada en el Hostal Amazonas, los huéspedes
hacen uso de los medios virtuales para hacer sus reservas los mismo que se refleja
en la satisfaccion que estos tienen referente a la prestacion del servicio, como lo
evidencia la figura 8 recogida de la plataforma Tripadvisor.

Por otra parte Alagna (2020) determina el nivel de aplicacion de las tecnologias
de la informacion y comunicacion en los establecimientos hoteleros encontrando
que hoy en dia el uso de estas tecnologias se hace indispensable especialmente en
las areas de ventas y reservaciones, del mismo modo en la investigacion realizada
en el Hostal Amazonas se considera como una estrategia de la propuesta la
capacitacion permanente al personal en temas relacionados a las tecnologias de la
comunicacion e informacion ya que ellas son de suma importancia para las areas
de ventas, reservas y recepcion de los huéspedes. Asi mismo Oliveros y Martines
(2017) manifiesta que las areas que mas uso hacen de estas tecnologias son el area
de reservas y el de ventas, volviéndolo mas competitivas a las empresas hoteleras.
Pagador y Uriarte (2020) por su parte manifiestan que, en el Perd, el uso de las
tecnologias de la comunicacidn e informacién se ven limitadas mas adn si se tratan
de Smart Technology o tecnologias inteligentes, esta limitacion esta centrada
principalmente en el acceso a las coberturas de internet. Donde, con la
investigacion realizada en el Hostal Amazonas de la ciudad de Chachapoyas se
concuerda dado que, en la encuesta realizada a los clientes del hotel, manifestaron
que siempre hacen uso del internet inalambrico del hotel o Wi fi por lo que en
algunos momentos esta llega a saturarse representando la principal limitante como
se evidencia en la figura 14 de la presente investigacion. En tanto Reategui (2019)
manifiesta que el uso de que los sistemas de tecnologias de la informacion se usan
con la finalidad de reducir el tiempo de atencion de los clientes, ademas estos
permiten sistematizar la informacion logrado hacer a los negocios y trabajadores

mas eficientes y tener informacidén al alcance ante cualquier requerimiento de
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parte de la gerencia o los organismos fiscalizadores. De igual forma en la
investigacion realizada en el Hostal Amazonas de la ciudad de Chachapoyas,
también Corimanya (2018) hace un analisis del uso de las TIC’s en hoteles de 2 y
3 estrellas de la ciudad de Arequipa encontrando que una de las formas de pago
que hacen los clientes es mediante las transferencias electrénicas, para lo cual se
emplean las tecnologias en mencién, de manera similar sucede en investigacion
realizada en el Hostal Amazonas donde la mayoria de huéspedes manifestaron
haber hecho en algin momento usos de las tecnologias de la informatica y
comunicacion como un medio de pago, lo cual se pude evidenciar en la figura 19
de la presente investigacion. Igualmente, Hualpa (2019) en su investigacion
realizada en los hoteles de cuatro y tres estrellas de la ciudad de Puno menciona
que las TIC’s han generado un impacto significativo en el turismo, permitiendo
elevar el nivel de satisfaccion de los visitantes en especial de los huéspedes de los
hoteles antes mencionados concordando con la investigacion que se realizo en el
Hostal Amazonas donde los turistas creen que la informacion que se brinda
mediante las tecnologias de la comunicacion e informatica son seguras por lo que
eleva el nivel de satisfaccion del huésped como se puede apreciar en la figura 21.
Ramirez (2016) en su investigacion plantea una propuesta para la implementacion
de un sistema de reservas por lo que menciona la importancia que tiene para el
funcionamiento del sistema de reservas el internet y los medios informaticos. Con
la investigacion realizada en el Hostal Amazonas se concuerda ya que el internet
es utilizado de manera muy frecuente por los huéspedes para hacer sus reservas y
para realizar sus pagos. Finalmente, Guiop (2018) disefia un sistema de costos
basados en actividades para el Hotel La Xalca de la ciudad de Chachapoyas donde
menciona que para la implementacion de este sistema se hace necesario la
implementacion de tecnologia. De manera similar en el estudio realizado en
Hostal Amazonas se necesita de equipos, servicios de internet y capacitacion a
personal para poder hacer uso de las plataformas virtuales y las tecnologias de la
comunicacion e informacion la misma que ha sido planteada a manera de

propuesta en la presente investigacion.
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CONCLUSIONES

Se realizo un diagnoéstico del hostal Amazonas donde se pudo ver que el
establecimiento por su tamafio carece de un area de informatica, asi mismo el
arribo de huéspedes al hostal fue ascendente hasta el afio 2019, recuperandose en
el afio 2021, ademas en su mayoria son de procedencia nacional siendo Lima el
principal emisor y su permanencia en el establecimiento es de tres noches en
promedio. Por otro lado, también se concluye que los huéspedes del hostal se
encuentran satisfechos como lo demuestra la apreciacion realizada en la
plataforma Tripadvisor.

Por otro lado, se concluye que los huéspedes del hostal Amazonas, en su mayoria
hacen uso de las tecnologias de la informacidén y comunicacion para hacer sus
reservas en el hotel, ademas utilizan estas tecnologias para comprar otros servicios
como alimentacion y paquetes turisticos; el internet es utilizado para poder buscar
informacidn referente al destino y esto lo hacen desde el hotel donde se encuentran
alojados, que para el caso es el Hostal Amazonas. Sin embargo, los huéspedes
manifestaron que los colaboradores del Hostal no se encuentran capacitados en el
uso de las tecnologias de comunicacion e informacion.

Se disefiaron estrategias para la implementacion y uso de las tecnologias de la
comunicacion e informacion en el Hostal Amazonas, las cuales se centran en los
procesos misionales de la organizacion que a su vez contribuyan a mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion de las necesidades tecnoldgicas de los
huéspedes; asi mismo la propuesta plantea que las estrategias deben ser
implementadas teniendo en cuenta actividades PHVA, es decir el planear, hacer,
verificar y actuar donde se tenga en cuenta herramientas, maquinarias, equipos,
mano de obra, infraestructura y servicios.

Finalmente se concluye que las plataformas a implementar deben ser Hotel Fider
de Google, Trivago y Tripadvisor, por ser las mas utilizadas y mas accesibles para

las empresas hoteleras pequefias.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la administracion del hostal la implementacion y uso mas
frecuente de las tecnologias de la informacion y comunicacion, a fin de hacerle
mas competitiva y por ende incremente su flujo de visitantes ya que los huéspedes
hacen uso de estas tecnologias para realizar sus compras, reservas e informarse.
Se recomienda al personal y a la administracion del hostal Amazonas capacitarse
en temas relacionados al uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion debido a que los huéspedes han notado esta falencia en la empresa
hotelera.

Para futuras investigaciones se recomienda complementar la investigacion, donde
se pueda adicionar costos de implementacion, los mismos que permitan conocer
la rentabilidad del uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en

el Hostal Amazonas.
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CUESTIONARIO A ADMINISTRADORES DEL HOSTAL AMAZONAS SOBRE LAS
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION EN EL HOTEL

Buenos dias / tardes; Soy egresada de la escuela profesional de Administracién en Turismo vy el
objetivo de esta encuesta es conocer sobre el uso de tecnologias de informacidén y comunicacion
del hostal, informacion que serd exclusivamente usada con fines académicos, luego de estas
indicaciones por favor margue con una X la alternativa que considere Ud. Apropiada para cada

ANEXOS

una de las siguientes preguntas:

Valoracion
1=Nunca 2=Pocasveces 3=Aveces 4 =Muchasveces 5 = Siempre
N° | Preguntas 112|3 |4
1 | ¢Utiliza algun Sistema Global de Distribucion GDS para la gestion
de su hotel?
2 | ¢Utilizae— mail para comunicarse la gestion y mejora de sus ventas?
3 ¢El personal de su empresa utiliza internet para mejorar las ventas
del hotel?
4 | ;Tiene el nimero de ordenadores conectados a internet necesarios
para la funcién de que requiera el hotel?
5 | ¢Utiliza un sistema computarizado de reservas?
6 ¢Gestidn de clientes se realiza utilizando las TIC’s?
7 ¢Gestidn de restaurantes se realiza utilizando las TIC’s?
8 ¢Utiliza internet para las ventas?
9 ¢Utiliza internet para obtener informacion?
10 | ¢Uso de la pagina web para catalogos y precios?
11 | Uso de la pagina web para clientes habituales
12 | Hay disposicion de la empresa con un programa de capacitacion en
TIC’s 0 GDS
13 | Nivel educativo de los mandos medios es siempre el esperado
14 | Considera Uso de internet para la formacion y aprendizaje
15 | Numero de idiomas que maneja el personal que atiende a los clientes
es el esperado
16 | so de seguridad informatica en el hotel es siempre el adecuado
Gracias....
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CUESTIONARIO A LOS HUESPEDES DEL HOSTAL AMAZONAS SOBRE LAS

TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION EN EL HOTEL

Buenos dias / tardes; Soy egresada de la escuela profesional de Administracién en Turismo y el
objetivo de esta encuesta es conocer sobre el uso de tecnologias de informacién y comunicacion
del hostal, informacion que serd exclusivamente usada con fines académicos, luego de estas
indicaciones por favor margue con una X la alternativa que considere Ud. Apropiada para cada
una de las siguientes preguntas:

Valoracion

1= Nunca 2 =Pocasveces 3=Aveces 4 =Muchasveces 5 = Siempre
N° | Preguntas 112(3 4|5
1 | ¢Utiliza algun Sistema Global de Distribucion GDS para hacer uso

del servicio de un hotel?

2 | ¢Utiliza e — mail para comunicarse y adquirir los servicios de un
hotel?

3 | ¢A utilizado un sistema computarizado de reservas para hacer uso
de los servicios de este este hotel?

4 | ¢Utiliza las TIC’s para sus reservaciones en él hotel?

5 | ¢Utiliza las TIC’s para adquirir los servicios de restaurante desde
un hotel?

6 | ¢Utiliza internet inaldmbrico de un hotel?

7 | ¢Utiliza internet para obtener informacién del destino desde el
hotel?

8 | ¢Uso de la pagina web para catalogos y precios del hotel?

9 | Uso de la pagina web para reservar paquetes turisticos desde el hotel

10 | ¢Considera que los trabajadores del hotel estan capacitados para
resolver sus dudas relacionadas al uso de las TIC’s?

11 | ¢(Los pagos del servicio lo hacen a través de la plataforma
electronica?

12 | ¢El personal que le ha atendido cree que se comunica con algun
idioma extranjero (inglés)?

13 | ¢Cree que la informacién del hotel y el huésped es segura?
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